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RESUMEN. El objetivo principal de este trabajo es desarrollar un estudio prospectivo sobre el uso
de la tecnología Web 2.0 en las empresas españolas para el año 2020 con el propósito de explicar
aquellos factores que estimulan u obstaculizan la implantación de esta tecnología. Partiendo de este
objetivo, hemos definido un marco teórico de la Empresa 2.0 donde se define qué es la Empresa
2.0, sus características y principales ventajas. 
La metodología aplicada ha sido el método Delphi de dos rondas a través del cual se ha logrado defi-
nir un escenario futuro para la Empresa 2.0. Se incluyen en este escenario el análisis de la difusión
por zonas geográfica y sector, entre otras dimensiones. Los resultados ponen de manifiesto que la
mayor difusión en el horizonte analizado se desarrollará en América del Norte. Además los sectores
con mayor difusión serán el turismo y la educación.
Finalmente, los expertos consideran que la mejora de la imagen corporativa es el principal factor crí-
tico de éxito en la implantación de la Web 2.0 en las empresas, y la inexperiencia de los usuarios es
considerado como aquel factor que dificultará en mayor medida la implantación.
ABSTRACT. The aim of this article is to build a forecasting study about the use of Web 2.0 tech-
nologies in Spanish companies by 2020 in order to explain which factors stimulate or block the
implementation of this type of technologies.Based on this objective, we have defined a theoretical
background for Enterprise 2.0 with the intention of analyzing concepts, features, as well as advan-
tages.
We have applied the Delphi method, based on two rounds. With this method, we have reached a
future scenario for Enterprise 2.0. Variables regarding the different geographical regions and indus-
tries have been used to analyze the diffusion of Web 2.0 technology in companies. As a result of the
research, it should be emphasized that the use of Web 2.0 technologies would be increased in
North American companies. Furthermore, tourism and education are bound to expand their techno-
logies.  
Finally, it is believed that the benefits on the corporate image is the main critical success factor to
implement the Web 2.0 technologies in companies, and the inexperienced users are more likely to
difficult the implementation.
PALABRAS CLAVE: Web 2.0, Empresa 2.0, Difusión, Delphi, Prospectiva, Escenario.
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1. Introducción
Esta investigación se centra en el tópico de la Web 2.0 y su aplicación al ámbito de la empresa. La Empresa
2.0 extiende a las organizaciones el carácter colaborativo de la de la tecnología Web 2.0, convirtiendo a sus
usuarios en creadores de contenidos (Carbone, Contreras, Hernández and Gomez-Perez, 2012; Su and
Chiang, 2012), a la vez que otorga a los consumidores capacidad de influir en las actividades encaminadas al
posicionamiento de las empresas en los mercados donde operan (Basset, 2013). 
La Web 2.0 es la segunda generación de los servicios basados en Internet con la intención de enfatizar la
colaboración on-line entre usuarios (Su and Chiang, 2012). En la actualidad, la Web 2.0 está siendo utilizada
en las empresas fundamentalmente para determinados aspectos relacionados con la comunicación, comercial-
ización de productos o la gestión del conocimiento (Sigala and Chalkiti, 2014). 
Mcafee (2006) aporta uno de los conceptos de la Web 2.0 más referenciado en la literatura. Este autor
considera que la Empresa 2.0 es aquélla que utiliza plataformas tecnológicas de ámbito social para desarrollar
sus actividades, ya sean de desarrollo propio o procedente de agentes de su entorno, como proveedores,
clientes u otros que integren la cadena de valor. Otros autores completan esta aproximación conceptual a la
Web 2.0 añadiendo la capacidad que ésta tiene de integrarse estratégicamente con los procesos de negocio
corporativos, con la intención de desarrollar nuevos canales bidireccionales de comunicación, tanto a nivel
interno (entre los diferentes departamentos e individuos que conforman la organización) como a nivel externo
(entre la empresa y sus diferentes stakeholders: empleados, accionistas, partners, clientes, proveedores y otros)
(Gallego, Bueno and López, 2014).
A raíz de estas ideas, se extrapolan tres características básicas de la Empresa 2.0 (ISEA, 2008): (1) El ele-
mento central no es la tecnología, sino en las personas, (2) Internet pasa a ser el medio donde se realizan los
procesos de negocio y (3) la búsqueda de información se convierte en un proceso más eficaz y eficiente. De
ello se deduce cómo la Web 2.0 no sólo mejora las relaciones con su entorno sino que también posibilita mejo-
ras en la organización de las empresas. 
Además, la Web 2.0 permite a las organizaciones adquirir nuevas capacidades organizativas tendentes a la
adquisición de ventajas competitivas, de donde se derivan otros beneficios económicos cuantificables o incuan-
tificables, como el incremento de las ventas, mejora de la imagen corporativa, mejora de las comunicaciones
con clientes y proveedores, mejor conocimiento del entorno o la captación de nuevos clientes, entre otros.
Dado que una de las propiedades básicas de la Empresa 2.0 es su carácter cooperativo, las organizaciones
confían en los usuarios reconociéndole su papel como codesarrolladores de contenidos. De este modo la
empresa recibe como la conocida inteligencia colectiva.
Para que las empresas se adapten a este nuevo medio se precisa de nuevos procedimientos comunicativos
y de interacción internos y externos. Esta transición requiere dos pasos fundamentales como punto de partida:
(1) Crear una sensación de urgencia, es decir la necesidad de realizar un cambio ahora; se trata de una necesi-
dad de rapidez y (2) contar con el apoyo de la alta dirección. 
En base a estos argumentos, se adivina una creciente tendencia a implantar la Web 2.0 en el entorno
empresarial en los próximos años. Precisamente, nuestro principal objetivo es analizar la evolución de la tec-
nología Web 2.0 en el ámbito empresarial con la intención de proponer un posible escenario sobre la
implantación de la Empresa 2.0 en las empresas tomando como horizonte temporal el año 2020.
Para alcanzar el mencionado escenario, hemos procedido a la aplicación de la metodología Delphi. Se trata
de un método de estructuración de un proceso de comunicación grupal que es efectivo a la hora de permitir
a un grupo de individuos, como un todo, tratar un problema complejo y alcanzar consensos (Listone and
Turoff, 1975). Los expertos consultados interactúan de forma anónima (Landeta, 1999) en varias iteraciones.
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Esta iteraciones permiten que los expertos reflexionen y modifiquen sus respuestas en sucesivas rondas, de
forma que las opiniones se vaya estabilizando (Gallego, 2009; Bueno and Salmerón, 2008). 
Es resto del artículo se estructura de la siguiente forma. En el epígrafe 2 expondremos la metodología de
investigación aplicada para alcanzar los objetivos propuestos. En el epígrafe 3 se describe los resultados de la
consulta a expertos tras aplicar la metodología Delphi. Finalmente, el epígrafe 4 recoge las principales conclu-
siones del estudio.
2. Metodología
La metodología de investigación se fundamenta en el método Delphi. Desde el punto de vista metodológico,
se considera el método más avanzado si se compara con otros métodos de discusión, como por ejemplo la con-
ferencia grupal o el análisis de juicios sociales (Martino, 2003; Holzmüller and Schlüchter, 2002; Mitchell,
1991; Riggs, 1983; Rohrbaugh, 1979; Ament, 1970).
Este método ha sido extensamente aplicado en investigaciones relacionadas con los Sistemas y Tecnologías
de la Información (SI/TI), siendo satisfactoriamente utilizado como herramienta de prospectiva tecnológica en
este campo (Gallego and Bueno, 2014). En este sentido, el método Delphi ha sido ampliamente aplicado en
estudios que persiguen vislumbrar escenarios futuros o profundizar en tópicos escasamente tratados a través
de la consulta a expertos  (Okoli and Pawlowski, 2004; Lai and Chung, 2002; Blind, Cuhls and Grupp, 2001;
Lai, 2001; Hayne and Pollard, 2000; Nambisan et al., 1999; Mulligan, 1999; Wright, 1998; Keis and Cule,
1998; Brancheau, Janz and Wetherbe, 1996).
2.1. Fundamentos del método Delphi
En palabras de sus creadores, el método Delphi fue desarrollado para obtener el consenso de opinión más
fidedigno de un grupo de expertos sometiéndolos a una serie de cuestionarios con retroalimentación controlada
(Dalkey and Helmer, 1963).  Linstone & Turoff (1975) definirían la metodología Delphi como “el método de
estructuración de un proceso de comunicación grupal efectivo al permitir el tratamiento de un problema com-
plejo a un grupo de individuos en conjunto”.
Esta metodología se diferencia de otras técnicas grupales esencialmente en las características básicas de su
estructuración. Dichas características fueron definidas originariamente por sus creadores Dalkey & Helmer
(1963) y son: (1) el anonimato de sus participantes, (2) la iteración de la información, (3)  la retroalimentación
o feedback controlado y (4) la agregación estadística de los datos. 
El anonimato implica que ningún participante del estudio conoce la identidad del resto de expertos que
conforman el panel, o al menos las respuestas particulares de cada uno de ellos (Landeta, 2006; Linstone and
Turroff, 1975). Esta característica reduce la confrontación entre expertos, así como el efecto perjudicial origi-
nado por la presión que cualquier participante pueda ejercer sobre el resto, permitiendo la inhibición de los
participantes.
Por otra parte, la iteración en el método Delphi hace referencia a la repetición del cuestionario en sucesivas
rondas. Dicha iteración busca la convergencia o estabilidad en las opiniones de los expertos respecto a la prob-
lemática concreta. Con ese objetivo, se les permite modificar sus respuestas tras la consideración de los datos
agregados del resto del panel (Van Zolingen and Klaassen, 2003; Rowe and Wright, 1999).
En este sentido, el correcto tratamiento de los datos agregados facilitados al resto del panel se erige en una
característica fundamental para la consecución del consenso. Esta información, denominada feedback o
retroalimentación controlada, se encuentra bajo la supervisión del grupo coordinador del estudio y se trasmite
a los expertos después de cada ronda (Rowe and Wrigh, 1999). La agregación estadística de los datos suele
facilitarse a través de la media, la mediana, o cualquier otra medida de dispersión o combinación de ellas que
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el grupo coordinador considere oportuno para alcanzar la estabilidad en las respuestas (Van Zolingen and
Klaassen, 2003).
2.2. Aplicación del método
El proceso de desarrollo de la metodología Delphi se inicia con el planteamiento de los objetivos e hipótesis
relativos a una determinada problemática que se desea resolver (Kameoka and Suzuki, 2002; Collins, 1977).
Antes de iniciar el proceso, es necesario conocer y analizar en detalle la temática de estudio, siendo necesaria
para la ejecución del método Delphi la culminación de una serie de decisiones sucesivas que influyen directa-
mente sobre su desarrollo. En primer lugar planteamos las decisiones generales sobre la aplicación de Delphi
para posteriormente analizar dichas dimensiones en la aplicación del método en el campo de SI/TI.
En la aplicación de Delphi, las dos primeras decisiones relativas pueden ser desarrolladas paralelamente y
se encuentran relacionadas con la definición de los criterios de selección de los expertos que conformarán el
panel y con el diseño del cuestionario. 
Una vez culminen ambas decisiones, se inicia el proceso de recopilación de datos mediante el envío del
primer cuestionario a los expertos. Los resultados de esta primera ronda son analizados con un doble objetivo,
por una parte para proceder al diseño del siguiente cuestionario y, por otra, para la elaboración de la retroal-
imentación que se desee transmitir a los participantes del estudio. Este proceso se repetirá sucesivamente hasta
que el equipo coordinador del estudio considere que se ha alcanzado la estabilidad deseada en relación al con-
senso o disenso perseguido. 
Posteriormente, este consenso o disenso servirá para la redacción del informe final y elaboración de las
conclusiones del estudio, las cuales serán enviadas al panel de expertos. Cada una de las etapas descritas ante-
riormente lleva asociada la toma de decisiones sucesivas. De la idoneidad de las mismas depende el éxito en
la aplicación de todo el proceso Delphi (Figura 1). 
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En relación con las necesidades del equipo investigador o de las particularidades del objeto de estudio, las
fases de desarrollo del proceso de la metodología Delphi pueden sufrir algún tipo de variación. Sin embargo,
la mayoría de los estudios Delphi siguen las fases descritas anteriormente.
2.3. Panel de expertos, cuestionario y rondas
Se ha conformado un panel con 10 expertos en el campo de estudio. Este panel ha sido diseñado bajo el
criterio de heterogeneidad en el grupo en cuanto al género, edad y ámbito profesional (Tabla 1).
Resumidamente, el panel de experto lo conforman dos mujeres y ocho hombres, con distintas edades y profe-
siones, como por ejemplo profesor, consultor o periodista.
El cuestionario ha sido diseñado para cubrir los objetivos específicos del estudio. De esta forma, se ha clasi-
ficado el cuestionario en tres secciones (Tabla 2). La primera sección está destinada a definir nivel de difusión,
en porcentaje, que tendrá la tecnología Web 2.0 y su adopción en las empresas teniendo en cuenta variables
geográficas, sector de actividad, uso de las aplicaciones y dimensión empresarial. La segunda sección del cues-
tionario, se centra en el estudio de los principales factores de éxito para la implantación de la tecnología Web
2.0 en las empresas españolas en el año 2020. Por último, la tercera sección enfocada a investigar aquellos fac-
tores que pueden obstaculizar la implantación de la Web 2.0. 
Se trata de un cuestionario Web, cuyo enlace de la URL fue enviado por correo electrónico a los expertos.
Para la sección primera los expertos debían responder el porcentaje de difusión en una escala 10-100 (por-
centaje). Las secciones segunda y tercera, se ha mantenido un rango de respuestas posibles entre 1 y 7, donde
1 es el mínimo y 7 el máximo.
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Para la segunda ronda se aportó a cada experto su respuesta a la anterior ronda, junto a la información gru-
pal de cada variable del cuestionario. Según Landeta (1999) la información grupal se proporciona extrayendo
una medida de tendencia central de la distribución obtenida, generalmente la mediana. Otras investigadores,
como Gallego, Luna y Bueno (2008), consideran que la mediana interpolada ofrece mayor precisión en las esti-
maciones comparado con la mediana. 
Siguiendo esta recomendación, la mediana interpolada fue aportada alcanzar el consenso. Igualmente,
hemos considerado que existe consenso cuando las respuestas de la mayoría de ellos en la segunda ronda, se
encuentran entre el primer y el tercer rango intercuartílico (Gallego and Bueno, 2014). El consenso fue alcan-
zado en la segunda ronda.
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3. Resultados
En este epígrafe, analizaremos las respuestas a las preguntas realizadas al panel de expertos en el cues-
tionario aportado en la segunda ronda.
3.1. Difusión y adopción de la tecnología 2.0 en las empresas
El objetivo principal de esta sección, ha sido el análisis de la difusión de la Web 2.0 en las empresas en el
año 2020. Es por ello que se han tenido en cuenta cuatro variables: (1) difusión geográfica, (2) difusión por
sector de actividad, (3) difusión de las aplicaciones y (4) difusión por tamaño de la empresa. Los resultados
consensuados en la segunda ronda se muestran en la Tabla 3.
Para estudiar la difusión geográfica que tendrá la tecnología Web 2.0 en el año 2020, se han considerado
distintos ámbitos geográficos. Así, los expertos que han participado en el estudio, han ofrecido su opinión a la
difusión y adopción de la Web 2.0 en las empresas de Europa, América del Norte, Sudamérica, Asia, África
y Oceanía, en el año 2020. De esta forma, como se puede observar en la Tabla 3, se espera una mayor difusión
de la Web 2.0 para las empresas norteamericanas y europeas, de manera que se dará una difusión del 90% y
80% respectivamente. En el otro extremo se encuentran las empresas ubicadas en Sudamérica y África, los
cuales obtendrías los menores porcentajes de difusión. 
Si tenemos en consideración la difusión por sectores de actividad, podemos observar que los expertos han
alcanzado el consenso en todos los sectores consultados. En este sentido en la Tabla 4 podemos apreciar cómo
las empresas del sector turístico y de la educación, tendrán una mayor implantación de la tecnología 2.0 en el
año 2020 con una difusión del 90%. En cambio, para los sectores de la construcción, agricultura y militar, el
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panel de expertos considera un porcentaje de difusión del 60%.
De igual forma ha alcanzado el consenso en el ámbito de la difusión por aplicaciones. La Tabla 3 muestra
que todas las aplicaciones que se han tomado en consideración para la investigación tendrán un alto porcentaje
de uso en el 2020. De entre todas las aplicaciones destacan herramientas integradas de búsqueda, para las que
el panel de expertos estima una difusión del 90%. 
La última parte de esta primera sección, se ha centrado en investigar el grado de implantación de la tec-
nología 2.0 según la dimensión empresarial. A este respecto, el panel de expertos considera un mayor por-
centaje de implantación de la Web 2.0 en las grandes compañías que en las pymes españolas en el año 2020;
siendo respectivamente un 90% y un 70% el nivel de difusión esperado.
3.2. Factores clave de éxito
Para todas las respuestas obtenidas en esta sección, podemos afirmar que existe consenso en el panel de
expertos. Para el análisis de los factores clave de éxito, éstas han sido agrupados en cuatro niveles: (1) personal,
(2) organizacional, (3) costes y (4) externos. Por su parte la Tabla 4 muestra el número de respuestas en los
valores de la escala propuestos en el cuestionario.
Son varios los factores a nivel personal que se han tenido en cuenta. Concretamente, hemos incluido en
este apartado el nivel cultural, el interés por la comunicación con el usuario final, la percepción de la Web 2.0
como un sistema de calidad, el número de internautas y la confianza en el sistema.
En el caso de los factores incluidos a nivel organizacional, éstos han sido cuatro: la percepción de la Web
2.0 como ventaja competitiva, los beneficios potenciales por el uso de este sistema, la mejora en la comuni-
cación entre los empleados y la mejora en la dirección y administración de la empresa. En las respuestas a las
preguntas sobre estos factores, al igual que los examinados a nivel personal, se ha obtenido un consenso en las
respuestas de los expertos, con una mediana situada en la valoración 6 en todos los factores. Igualmente se
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destaca el consenso en los factores relativos a los costes con un valor de la mediana en 5 en ambas variables
incluidas en este apartado.
Finalmente, en relación a las variables externas, mientras que el conocimiento de la tecnología y la mejora
en la comunicación, captación y comercialización ha alcanzado una mediana de 6 puntos, la mediana de las
respuestas para el factor que hace referencia a la posibilidad de mejorar la imagen de la empresa y el marketing
comercial ha sido de 7. Por lo tanto, mientras para los primeros factores los expertos han considerado un alto
grado de influencia en la implantación, para la pregunta de imagen y marketing, los expertos consideran que
será, totalmente, un factor clave de éxito para la adopción de la tecnología 2.0 en las empresas en 2020. 
3.3. Factores que dificultan la implantación
Hemos realizado una clasificación de variables semejante a los factores críticos de éxito. De este modo, los
factores incorporados en esta sección se agrupan en función de los usuarios, la organización y el sistema. La
Tabla 5 muestra el número de respuestas en los valores de la escala propuestos en el cuestionario.
A nivel de usuario se ha tenido en cuenta dos factores que pueden dificultar la implantación y el uso de la
Web 2.0, los cuales hacen referencia a la resistencia al cambio y la inexperiencia de los usuarios. La mediana
alcanzada en ambos factores ha sido distinta. En el caso de la resistencia al cambio, la mediana ha sido de 5,
mientras que para inexperiencia de los usuarios ha sido de 6. En ambos casos ha habido consenso, destacando
cómo en general los expertos consideran que la inexperiencia de los usuarios dificulta en mayor medida la
implantación del sistema que la resistencia al cambio.
A nivel organizacional se han examinado tres factores: (1) la falta de recursos para la implantación, (2) los
riesgos legales que puedan surgir como consecuencia del uso de la Web 2.0 y (3) la inexperiencia o falta de
información de los usuarios desde el punto de vista interno de la organización. En los tres casos, la mediana
consensuada de las respuestas de los expertos ha sido de 5.
Finalmente, A nivel del sistema, han sido cuatro los factores que se han examinado para analizar su grado
de impacto negativo en la implantación de esta tecnología. En concreto, se han considerado los problemas
específicos del sistema, la existencia de otro sistema con calidad similar, su complejidad, y los costes de man-
tenimiento. En todos los casos hubo consenso con una mediana de 5. 
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3.4. Escenario futuro global
En este epígrafe mostramos el escenario global que los expertos han consensuado para el año 2020. Este
escenario global se define a partir de la mediana de cada una de las variables analizadas en la segunda ronda
del estudio.
Comenzando por la difusión de la Empresa 2.0, la Tabla 6 recoge el escenario de la difusión según el área
geográfica, sector de actividad, aplicaciones y tamaño de empresas. Este escenario vislumbra una difusión del
80% de la Empresa 2.0, entorno geográfico de España. Comparativamente con otras zonas desarrolladas,
América del Norte mejora esta difusión en un 10% y el resto de zonas alcanzarían porcentajes inferiores. Por
sectores de actividad se observa que la mayoría de empresas en todos los sectores tendrán implantada la
Empresa 2.0, destacando los sectores de la Educación y el Turismo, aunque también los sectores industrial,
sanitario y financiero alcanzarán porcentajes muy amplios de implantación (80%).
Por otra parte, como era de esperar, las empresas de gran tamaño contarán con mayores porcentajes de
implantación, siendo las aplicaciones más difundidas aquellas que se encuentran relacionas con las herramien-
tas de búsqueda de información, mensajería instantánea y herramientas de contenidos colaborativos.
La Tabla 7 recoge el escenario para sobre los factores críticos de éxito en la implantación de la Empresa
2.0 en España para el año 2020. En este sentido, en opinión de los expertos, los factores vinculados al coste
de esta tecnología no son relevantes desde el punto de vista del éxito como aquéllos que se encuentran vincu-
lados a los niveles personales, organizacionales y externos, los cuales sí gozarán de una alta capacidad para
influir en el éxito de la implantación. Destaca el hecho del consenso alcanzado por los expertos respecto a la
máxima consideración del factor externo relativo a la mejora de la imagen y el marketing comercial como factor
clave de éxito.
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Tabla 6. Escenario global de difusión de la Empresa 2.0.
Tabla 7. Escenario global de factores clave de éxito a la implantación de la Empresa 2.0.
Finalmente la Tabla 8 recoge el escenario de los factores que dificultarán la difusión de la Empresa 2.0 en
España. De entre todos los factores analizados destaca la Inexperiencia de los usuarios a este entorno tec-
nológico. El resto de factores podrían dificultar la difusión de la Empresa 2.0, aunque con un escaso impacto. 
4. Discusión
El objetivo principal de este trabajo era la definición de un escenario futuro para el 2020, en el que se
muestre la situación que tendrá la Empresa 2.0 en España. En este sentido, podemos afirmar que la
metodología empleada ha permitido cubrir este objetivo tras haberse consensuado un posible escenario por un
panel heterogéneo de expertos en la materia.
Los resultados que han sido descritos, principalmente el escenario global, tendrán una doble utilidad: (1)
desde el punto de vista académico, este estudio sienta las bases desarrollar investigaciones que profundicen en
la difusión y aceptación de la Empresa 2.0 no sólo en el ámbito nacional, sino también en el internacional y (2)
desde un punto de vista práctico, las empresas podrán tener un escenario de referencia que le permitan aplicar
medidas tendentes a potenciar los factores que posibilitan el éxito de la implantación de la Empresa 2.0 y
reducir el impacto de aquellos factores que dificultan su aceptación.
No obstante, cabría destacar algunas limitaciones centradas en el ámbito metodológico. En primer lugar, el
escenario alcanzado hubiera gozado de una mayor robustez con un panel de expertos más amplio, a pesar de
que el tamaño del panel se sitúa en los niveles mínimos recomendados. En segundo lugar, para facilitar la flu-
idez de las rondas se extrajeron algunas variables, y que por tanto no fueron tomadas en consideración y que
hubieran enriquecido los resultados del estudio. De ello, se deriva la necesidad de seguir profundizando en
estudios que permitan complementar estos resultados.
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